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ABSTRACT 
The Master´s Ending Report (MER) which is presented below has as main objective to develop an improvement proposal of 
Navarro Employment Service´s performance (SNE-NL) through the application of strategic planning knowledge and the Balance 
Scorecard (BSC). 
By the means of the design of this improvement proposal, the elements of strategic planning such as Visión, Undertaking, Values 
and strategic objectives have been stablished during this step the SNE-NL´s Balance Scorecard had been defined too, using the 
Niven´s Model. 
The second part of this proposal was focused to develop the orientation´s improvement process, which is one of most important 
process of de core business organization; to do that the value chain from internal processes perspective has been defined, as well 
as, the definition of de flowsheet of de orientation and the innovation departments. 
After that the results from orientation and training department performance were analyzed: the strategic map of de orientations 
process was settled as well as the objectives measures; goals and the initiatives have been defined too. 
The execution of the initiative will contribute to obtain an efficient and effective performance in order to satisfy the requirements 
of de Spanish Government and the European Union´s demands too. 
Keywords: Job intermediation, Employment Public Services, Balance Scorecard (BSC), orientation service, labor orientation, 
diagnosis, itinerary, employability. 
Job Intermediation , Employment public services, Balance Score Card , Labor Intermediation , Itinerary.
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RESUMEN 
El trabajo de Fin de Máster (TFM) que se presenta a continuación tiene como objetivo principal desarrollar una propuesta de 
mejora de la gestión del Servicio Navarro de Empleo-Nafar Lansare mediante la aplicación de elementos de planificación y 
dirección estratégica y de Cuadro de Mando Integral (CMI). 
Mediante el diseño de la propuesta de mejora se establecieron los elementos de planificación estratégica de la organización, 
tales como misión, visión, valores y objetivos estratégicos; culminando esta fase con la elaboración del CMI, adaptado al sector 
público según el modelo desarrollado por Niven. 
La segunda parte de la propuesta presentada, está referida a la mejora del proceso de orientación, uno de los procesos claves de 
la cadena de valor de los procesos internos de la organización, para lo cual se elaboró dicha cadena de valor, así como los 
diagramas de los procesos de orientación y de innovación para la formación. 
Una vez analizados los resultados de la gestión de la Sección de Orientación y de formación, se diseñó el Mapa Estratégico, y se 
definieron los objetivos, indicadores y metas, así como las principales acciones que deben realizarse para lograr la mejora del 
proceso de gestión, que permita obtener un desempeño más eficiente y eficaz a efectos de atender las exigencias del Servicio 
Público de Empleo Estatal de España y de la Unión Europea.
Intermediación laboral, Servicios Públicos de Empleo, Cuadro de Mando Integral , Servicio de Orientación, Itinerario.
